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INTRODUCCION

El presente trabajo busca realizar un modelo de intervencion sistémico
organizacional, que se ajuste a las necesidades de la organizacion y sea utilizada
como una herramienta que permita analizar a sus colaboradores en el clima
laboral que presenta la empresa dedicada a la comercializacién y fabricacion de

joyas.

Los colaboradores de la empresa no se encuentran empoderados para
realizar su trabajo, se puede observar que muchas veces las ventas importantes
como los anillos de compromiso con diamante o argollas de matrimonio con un
color especifico en el material, quilates o tamafio, en la mayoria de casos son
atendidos por los duefios, son ellos los que se encargan de cerrar las
negociaciones. La empresa no puede depender de sus duefios todo el tiempo
para realizar las actividades de ventas, ya que ellos son los encargados en
administrar estratégicamente el negocio, cada vez que ellos dan servicio directo
a los clientes, se pierden oportunidades importantes en capitalizar nuevos

negocios que permitan un crecimiento sostenible del mismo en el mercado.

Desarrollar un modelo de intervencién sistémico organizacional del clima
laboral, permitird encontrar las oportunidades que tienen los colaboradores para
mejorar su desempefio en la empresa, analizando los factores claves del clima
laboral, que permiten evaluar entre otras cosas su puesto de trabajo, la
comunicacién, como perciben si cuentan con toda la informacion importante para
realizar sus tareas en la organizacion, si se sienten apoyados con su formacion

laboral, también se evaluardan aspectos como la motivacion con la cual se



desarrollan, si se siente reconocidos, las expectativas que tienen en un futuro con

la empresay si sienten que el lugar fisico de trabajo es el correcto.

Al desarrollar el presente modelo permitira identificar en forma puntual las
oportunidades de mejora en la empresa respecto al clima laboral, una vez la
empresa logre capitalizar dichas oportunidades y convertirlas en una fortaleza,
mejorara la productividad para incrementar su rentabilidad, es por ello, la

importancia de realizar dicha investigacion.

Lo que se espera luego de realizar dicho andlisis es proponer acciones
puntuales respecto a como mejorar las condiciones de los trabajadores en la
empresa, basandonos en lo que ellos consideran importante cambiar en su

organizacion.

Se desarrollan los siguientes capitulos en la investigacion:

CAPITULO I: Se describe el antecedente de la industria de joyas en Guatemala
y el trayecto que tiene la empresa que genera el problema de la investigacion
CAPITULO II: Se investigan los conceptos que apoyaran y sustentaran el
enfoque de la investigacion, el mismo permitira establecer el modelo adecuado
de intervencion sistémica organizacional adecuado a la empresa.

CAPITULO Ill: Se enfocara en la presentacion de resultados y su respectiva

discusion.

Vi



1. ANTECEDENTES

CRUZ (2012), realiz6 una evaluacién en su tesis de maestria: “Evaluacion
del clima organizacional en el &rea operativa de una empresa de servicios de
contratacion externa (Outsourcing) en Guatemala” sobre el clima organizacional
en una empresa de servicios para identificar los factores que afectan en su
productividad y calidad en la produccién. Fueron identificadas las percepciones
de los trabajadores siendo las mas relevantes las siguientes:

e Hay ciertas areas que requieren de algunas mejoras para que el trabajador
tenga un agradable ambiente de trabajo, tal es el caso del espacio fisico, ruido
y la poca ventilacion.

e Existe la falta de comunicacion en la linea jerarquica entre jefes 'y
subordinados y viceversa.

e El grupo de trabajadores se sienten infravalorados con relacion a la
remuneracion que estos reciben, ellos se sienten insatisfechos porque no se

consideran bien remunerados.

VARGAS (2010) concluye en su tesis de maestria: “Propuesta de
mejoramiento del clima laboral de la alcaldia de Santa Rosa de Cabal”’, que los
servidores sienten que existe una excelente relacion con el equipo de trabajo en
la alcaldia de Santa Rosa, no obstante, se deben reforzar mediante capacitacion
y otras técnicas factores como relaciones entre jefes, liderazgo, comunicacion,
aprecio por las ideas e iniciativas del empleado, riesgo y bienestar satisfaccion
por los recursos, y remuneraciéon, quienes se encuentran con una calificaciéon
media. Los demas factores evaluados presentan una alta satisfaccién, por lo

tanto, el esfuerzo a realizarse debe centrarse en el mantenimiento del mismo.



GARCIA Y ROJAS (2011) expone en su tesis: “propuesta de creacion de un
instrumento de medicion de clima organizacional para una industria farmacéutica”
gue el recurso humano es el capital empresarial mas valioso, ya que es el que
posee y desarrolla el know how organizacional; por esta razén, se hace
imperativo realizar mediciones de clima laboral al interior de las Empresas, ya
gue estas permiten conocer las percepciones de los colaboradores sobre su
entorno y realizar intervenciones, tanto a nivel de disefio o redisefio de
estructuras organizacionales, cambios en el entorno organizacional interno,
gestibn de programas motivacionales, gestion de desempefio, mejora de
sistemas de comunicacién interna y externa, mejora de procesos productivos,
mejora en los sistemas de retribuciones, entre otros, intervenciones que apuntan

finalmente al cumplimiento del plan estratégico de la Organizacion.

VENUTOLO (2009) expone en su tesis doctoral: “Estudio del clima laboral y
la productividad en empresas pequefias y medianas: el transporte vertical en la
ciudad autéonoma de Buenos Aires (Argentina)” que su investigacion estuvo
orientada a determinar la relacion entre el clima laboral y la productividad de las
Pymes del sector de transporte vertical en Buenos Aires. Dada la amplitud del
estudio, se ha decidido aplicar las técnicas estadisticas del muestreo
probabilistico a fin de tomar una muestra representativa. De esta manera,
mediante la recoleccién de datos tedricos y empiricos, se pudo arribar a
interesantes conclusiones, las mismas que son presentadas a continuacion. Al
mismo tiempo concluye que resultaria productivo que los directivos del sector
servicios se constituyan en verdaderos lideres que inspiren positivamente a los
equipos de trabajo y resuelvan con creatividad propia, y atendiendo a la de sus
subordinados, las carencias materiales que en algunos casos resultan
inevitables, dada la coyuntura del sector en el entorno econémico actual. Se

recomienda, asimismo, implementar programas de capacitacion que permitan



desarrollar habilidades gerenciales en el personal que tiene responsabilidad de

manejar gente.

FUENTES (2012) concluye en su tesis: “Satisfaccion laboral y su influencia
en la productividad” que con base a la evaluacion que realizaron los jefes
inmediatos los empleados de la Delegacion son productivos y se sienten
satisfechos, debido a que el entorno de su trabajo es agradable y el Organismo
Judicial les brinda el material y la infraestructura adecuada para llevar a cabo sus
funciones de la mejor manera, asi mismo les da los beneficios (compensaciones,
permisos, salario, prestaciones) a todos los empleados y reciben beneficios

extras por ser empleados de una institucion del estado.

OZUNA (2012) concluye en su tesis: “La cultura organizacional y su relacion
con la productividad de una institucion financiera” que a mayor cultura
organizacional mayor productividad. Su investigacibn muestra que si el
colaborador tiene una alta cultura organizacional en una empresa, el mismo
generara mayor productividad, mejorando su desempefio. Las caracteristicas
generales de cada colaborador son determinantes en su desempefio, tales como
sus edades, estado civil, estudios académicos y género. Un punto importante se
marca con la antigiiedad que tiene los colaboradores y como la misma influye en
la cultura organizacional, ya que mientras mas afios se tenga en una empresa,
mas baja tiene su cultura organizacional, lo cual disminuye su productividad, por

la pérdida de interés en el trabajo.






2.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

No existe un empoderamiento de los trabajadores en el momento de
asesorar a los clientes sobre la seleccion de su joya, especificamente cuando el
cliente requiere caracteristicas Unicas, como una piedra diamante, quilates del
oro, disefio de la pieza o color, repercutiendo directamente en la rentabilidad de

la empresa.

2.1. Descripcion del problema

La empresa donde se realiza dicha investigacion, se dedica a la fabricacion
y comercializacion de joyas, importa producto desde México, Panama y los
Estados Unidos, ofreciendo la mercaderia a mayoristas y consumidor final. La
fabricacion es uno de los procesos en la empresa mas importantes debido al
segmento de bodas en la cual se enfoca, la misma es generadora de la mayor
rentabilidad, sin embargo, se ven oportunidades con el empoderamiento que se
le debe de otorgar a los empleados para que no dejen ir negocios, ya que hoy en
dia buscan el apoyo de los duefios para cerrar las ventas, debido a su falta de
conocimiento en el momento de sugerir a los clientes las diversas formas en las

que puede adquirir un producto.
2.2. Formulacion del problema
¢,Qué modelo de intervencion organizacional del clima laboral permite

incrementar la productividad en una empresa de produccion y comercializacion

de Joyas?



2.3. Preguntas auxiliares de investigacion

e (¢ Como repercute el clima laboral en la productividad de la empresa?

e ¢ Cudles son las dimensiones de productividad mas afectadas por el
clima laboral?

e ;Qué proceso organizacional se debe implementar para mejorar el

clima laboral de la empresa?

2.4, Delimitacién

El estudio del problema se realizara en una empresa dedicada a la
fabricacion de joyas en la ciudad de Guatemala, durante el periodo
aproximadamente de un afo (mayo 2015 a julio 2016).

2.5. Viabilidad

Para llevar a cabo el estudio se cuenta con todas las autorizaciones
necesarias de los altos directivos de la empresa que permitiran dicho andlisis, al
mismo tiempo se cuenta con todos los recursos econémicos, fisicos y humanos,

necesarios para realizar dicha investigacion.

La investigacién sera costeada por el investigador a cargo.

2.6. Consecuencia de la investigacion

El estudio busca determinar cual es la identificacion que tiene las personas
con la empresa, proponiendo un modelo de intervencién sistémico del clima

organizacional, de no llevarse a cabo la empresa seguira operando con el mismo

problema, que seria la falta de empoderamiento en sus colaboradores, los



propietarios deberan seguir involucrandose de forma permanente limitando el

crecimiento, que afecta directamente a la rentabilidad.






3. JUSTIFICACION

El presente estudio se sustenta en la linea de investigacion de
productividad. Con un mercado tan cambiante, la existencia de la competencia y
el exigente nivel de servicio que requiere el mismo, es importante que hoy en dia
las empresas busquen los medios para tener personal motivado con las
competencias necesarias, que les permita desenvolverse de la mejor manera en

sus puestos de trabajo, buscando una mayor rentabilidad.

Al analizar la situacion de la empresa, se observa la necesidad de proponer
un modelo de intervencion sistémico en el clima organizacional, donde su
importancia radica en el empoderamiento que debe tener uno de los recursos

mas importantes en la empresa, sus colaboradores.

La motivacion para realizar dicha investigacion, se basa en la identificacion
del potencial que tiene la empresa para crecer en el mercado. Uno de los factores
mas importantes son sus colaboradores, sin los mismos es imposible poder

seguir creciendo en el negocio.

Esta investigacion es de suma importancia, debido a la mejora que tendran
sus colaboradores respecto a sus condiciones laborales en las cuales se
desarrolla, permitira a los duefios enfocarse en la estrategia del negocio que son
importantes, ya que las mismas mejoraran su rentabilidad, los clientes obtendran
un servicio de calidad y sus proveedores mejoraran sus ingresos por tener una

mejora en la productividad.
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4. OBJETIVOS

General

Desarrollar un modelo de intervencion organizacional sistémica del clima
laboral, para incrementar la productividad en una empresa de produccion y
comercializacion de joyas.

Especificos:

1. Determinar los factores criticos de la falta de identificacion del personal con

la empresa.

2. Determinar el proceso mas adecuado para empoderar al personal y

establecer un desarrollo organizacional en el clima laboral.

3. Establecer el proceso para implementar un modelo sistémico organizacional

gue mejore el clima laboral de la empresa.

11
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5. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

Determinar cual es la identificacion que tiene las personas con la empresa,
proponiendo un modelo de intervencion sistémico del clima organizacional,
desarrollando a los colaboradores con la finalidad que estén empoderados en su
puesto de trabajo.

Se identificara el modelo de intervencion necesario para evaluar el clima
laboral, se realizara toda la documentacion necesaria para establecer la

herramienta adecuada a utilizar en la investigacion.
Se utilizard la herramienta que proporcionara los resultados donde se

identificardn oportunidades en las que la empresa debe enfocarse, con la que se
podra recomendar cuél debe ser el enfoque de las capacitaciones al personal.

13
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6. MARCO TEORICO

6.1.Industria de joyas en Guatemala

Las empresas que se dedican a la elaboracion y comercializacion de joyas,
trabajan regularmente con diferentes materiales, entre los principales se pueden
describir el oro el cual se promueve en sus diferentes caracteristicas como los
quilates: 10K, 14K y 18K, también su color: dorado, blanco y rosado. Otro de los
materiales importantes son la plata y el jade. Las diferentes piedras con los que
se complementan los anillos, aretes y dijes, juegan un papel importante en la
decoracién de cualquier pieza y gusto de los clientes, sus tonalidades en colores
claros como los diamantes y circonias, verdes como la esmeralda, topacio y zafiro

en colores azul, son factores claves para determinar el precio del producto.

6.1.1. Comercializacion de joyas en Guatemala

Existen varias empresas que se dedican a la elaboracion y comercializacion
de joyas en Guatemala, entre las mas importantes para el afio 2016, se pueden
mencionar Industrias de la Riva, Joyas Miguel Angel, FS Richard, Joyeria Villeda,
Joyeria Glime, por tradicién uno de los lugares importantes en la comercializacion
de dicho producto es el Portal del Comercio, ubicado en la zona 1 del centro de
la ciudad de Guatemala. El lugar es uno de los sectores mas importantes para
la comercializacion y elaboracion de joyas, en el mismo se pueden encontrar todo
tipo de productos, que salen de las diferentes necesidades que tienen los

clientes.

15



Las importaciones de joyas en Guatemala juegan un importante papel en su
comercializacion, entre los paises con mayor producto que ingresa al pais se
puede mencionar a México, que es un pais importante en el tema de la plata,
Panama que provee en su mayoria producto fabricado de Italia en oro y plata,
por Ultimo, se puede mencionar Estados Unidos, que desde los Angeles
California se pueden comprar joyas con excelentes disefios.

El tema de bodas en el pais es uno de los segmentos de mercado con los
cuales la joyeria mantiene una considerable demanda, es por ello que las
industrias buscan cierto dinamismo, realizando eventos en hoteles para promover
los diferentes disefios, estilos y materiales que el cliente requiera. No existen
estudios concretos de mercado respecto a las demandas o participacion, pero
por la rotacion o frecuencia con las que sus clientes compran estos accesorios
hacen reflexionar a los expertos, que consideran que aun con las cantidades de
producto que se manejan en el pais no se cubre al 100 % dicha demanda, esto
genera también mucha competencia que permite buscar a los diferentes

empresarios nuevas formas de captar la atencién de los clientes.
6.1.2 Antecedentes empresa comercializadora de joyas
En 1990, el fundador de la empresa se aventuré en iniciar un proyecto
enfocado en la fabricacion de joyas, €l mismo laboré en Industrias de la Riva, una
de las empresas mas reconocidas y exitosas de Guatemala.
La empresa de joyas que aporta toda la informacion para la investigacion,

inici6 en un pequefo taller con herramientas artesanales y una produccién

enfocada en dijes de oro y plata, son accesorios que las personas utilizan para

16



colocar en sus cadenas, realizando distintas figuras y el mercado se enfocaba en

producir iniciales o nombres completos.

La vision de la empresa era elaborar otro tipo de productos como argollas
de matrimonio, anillos de compromiso y anillos de graduacion, estos ultimos eran
muy populares en dicha época, se requeria invertir en equipo especial para
realizar la produccion, aun asi en su mayoria siguen siendo fabricacion artesanal,
la empresa ha ido creciendo y los tiempos ha cambiado el giro del negocié la
comercializacion de joyas se realiza con producto importado como dijes,
cadenas, anillos, pulseras, entre otros. y la fabricacion de joyas se ha vuelto un
tema personalizado, dedicandose a realizar piezas Unicas con los detalles que

solicita el cliente.

Las reparaciones de joyas son parte importante del negocio, la empresa ha
ganado la confianza para que los clientes dejen sus piezas que consideran de
gran valor, por el material con el cual han sido realizadas y el significado que

tienen.

Se esta incursionando fuertemente en clientes, como cadenas, y realiza un
proyecto enfocado en el sector de bodas, donde hace que el cliente viva una
experiencia Unica al momento de adquirir un anillo de compromiso o un juego de
argollas para su boda. Cuando el novio elige el tipo de anillo que estara dispuesto
a entregar a su novia, se le ofrece vivir la experiencia de fundir la pieza como un
simbolo de amor, se le dan algunos consejos sobre la importancia de dicho paso
gue toman en alguin momento las mayoria de las personas y de como podran
hacerlo sostenible. Al mismo tiempo se les imprime una foto que recuerda dicho

detalle y es entregado junto con el anillo.
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6.1.3. Proceso de elaboracion de joyeria

Figura 1. Diagrama de flujo del proceso
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Almacenaje materia prima: Recepcion de la materia prima y los materiales
indirectos. Descripcion de la materia prima, cobre, plata, oro y piedras, las
mismas son resguardadas en una caja fuerte. Los materiales indirectos,
oxigeno, acetileno, yeso, cera, lija de agua, pulimento, fresas para el

barreno, limas).

Inspeccidon de materia prima: por medio de acidos se verifica que la plata 'y
oro sean del nimero de quilates correcto, con esto se asegura la calidad de

la pieza, por otro lado también se revisan la calidad de las piedras.

Transporte de materiales: es un traslado manual hacia el proceso que se les

requiere.

Mezcla revestimiento: en este proceso se toma un recipiente de plastico
blando casi como hule, en el mismo se vierte yeso mezclado con agua, la
misma debe tener una consistencia que permita la correcta fluidez para el
llenado del cilindro y que cubra completamente el molde de cera con la
forma del anillo a trabajar.

Vertido del revestimiento: en una base de hule se coloca el cilindro y en el
medio del mismo el molde de cera, en la parte superior se vierte el yeso
cuidadosamente y por ultimo se coloca en un vibrador para que la mezcla

guede libre de burbujas, ya que podrian afectar la calidad de la pieza.

Transporte al horno: una vez el cilindro con el yeso esté completamente

duro, se transporta al horno.
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10.

11.

12.

13.

Horneado revestimiento: la finalidad de este proceso es provocar que se
derrita la cera internamente y mantener el molde caliente, ya que esto

permitira que el material fundido fluya correctamente y llene dicho vacio.

Transporte del cilindro a la centrifuga: el cilindro se coloca en la centrifuga,
la misma es una maquina cuya finalidad es inyectar el material fundido en

el cilindro.

Preparado de aleacion: se realizan los pesos de los diferentes materiales,

para lograr la calidad y los quilates deseados.

Trasporte aleacion: se incorpora la aleacién al crisol de la maquina

centrifuga, el mismo sirve para fundir la misma.

Obtencién de la pieza: la aleacidon se deposita en el crisol que es parte de la
maguina centrifuga, se conecta el cilindro que debe de estar caliente. Se
funde y una vez se encuentre en su estado liquido, por medio de la fuerza
centrifuga el material ingresa al espacio interno que dejo la cera derretida,

todo esto para tomar la forma del anillo deseado o pieza deseada.
Transporte mesa de trabajo: se traslada a la mesa trabajo.

Limado: en este proceso se eliminan los excesos de material y por medios
de limas gruesas y finas se da forma a la pieza. El joyero se apoya de un

barreno eléctrico especifico para su trabajo, con el mismo lija la piezay lo

deja listo para el siguiente proceso.
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Colocacion de piedras: de forma manual el joyero se apoya con pequefios
martillos, pinzas y brocas en la colocacién de las piedras, buscando que la

misma quede lo mas segura posible, evitando su caida.

Pulido: por medio de una maquina que utiliza felpas pulidoras y un producto
en barras llamado pulimento, se pasa la pieza, con el fin de obtener el mayor

brillo posible y eliminacién de rayones.

Lavado: en el proceso se busca eliminar todas las impurezas dejadas por el
pulimento, para que el mismo se desprenda, se pone a calentar jabon y con

un cepillo de cerdas suaves se elimina toda la suciedad.

Abrillantado: ya que el proceso anterior puede opacar ligeramente las
piezas, se realiza una mezcla especial con agua destilada y cianuro de
sodio, se sumergen la misma y luego se secan con un pafio que no raye el

producto.
Inspeccién: se revisa que la pieza esté libre de rayones, defectos, que
contengan el brillo adecuado y que la piedra se encuentre correctamente
colocada.

Caja fuerte: una vez inspeccionada se traslada a la caja fuerte.

Almacenamiento: las piezas se colocan en sus respectivos exhibidores, con

los mismos quedan listas para su venta.
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6.2. Desarrollo Organizacional

6.2.1 Desarrollo Organizacional

SANCHEZ (2012), el desarrollo organizacional es una clase de programa
planeado para toda una organizacion, pero sus partes suelen ser actividades que

el consultor lleva a cabo con individuos o con pequefios grupos.

SANCHEZ (2012), afirma que el desarrollo organizacional (DO) trata de las
personas Yy las organizaciones, y de las personas en las organizaciones y de
como funcionan. El desarrollo organizacional también trata del cambio
planificado, es decir, de lograr que los individuos, los equipos y las
organizaciones funcionen mejor. Para ello hace uso de los avances en la
Psicologia, Psicologia Social, Sociologia, Antropologia, teoria de sistemas,
comportamiento organizacional, teoria de la organizacion y practica de la

administracion.

Dos metas de los programas de DO son:
e Mejorar el funcionamiento de los individuos, los equipos y la organizacion
total, y
¢ Impartir las habilidades y el conocimiento necesarios que permitirdn que los

miembros de la organizacion mejoren su funcionamiento por si mismos.

SANCHEZ (2012), afirma que los programas de DO son esfuerzos
planificados y continuos a largo plazo. Un lider se enfrenta a una situacion
indeseable y trata de cambiarla. El lider establece contacto con un profesional
del DO, y juntos exploran si el desarrollo organizacional es pertinente para la

tarea que tienen entre manos. Si la respuesta es si, reclutan a otros en la
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organizacion para que les ayuden a disefiar y poner en practica el programa del
cambio.

SANCHEZ (2012), afirma que una caracteristica importante del DO es
difundir la participacion y el interés: incluir en el acto a tantas personas como sea
posible. Después se desarrolla un plan o una estrategia general del juego, que
incluye una serie de actividades, cada una de ellas con la intencion de lograr un
resultado que haga que la organizacién avance hacia las metas deseadas. El DO
mejora la situacion en donde los individuos, los equipos y las organizaciones no

estan realizando todo su potencial.

SANCHEZ (2012), afirma que una diferencia fundamental entre el desarrollo
organizacional y otros programas de mejoramiento de la organizacion es el papel
del consultor en DO y su relacion con los clientes. Los consultores en DO
establecen una relacion de colaboracion de relativa igualdad con los miembros
de la organizacion, a medida que juntos identifican los problemas y las
oportunidades y emprenden una accion. Asi pues, el papel de los consultores en
DO es estructurar las actividades para ayudar a la organizacion a resolver sus
propios problemas y aprender a hacerlo mejor. Los consultores en DO son
coaprendices, asi como colaboradores, a medida que ayudan a los miembros de
la organizacibn a encontrar formas efectivas de trabajar problemas. Los
consultores en DO no proporcionan soluciones a los problemas, sino que sirven
como facilitadores y asistentes, no como consejeros expertos. Los consultores
en DO ensefian a los clientes la forma de resolver sus propios problemas. La
meta es dejar preparados a los miembros de la organizacién para resolver sus
propios problemas. Este método de consultoria fomenta la competencia, el
crecimiento, el aprendizaje y la delegacion de la autoridad a todo lo largo del
sistema de la empresa. Todo ello apunta a originar cambios positivos y

permanentes en las organizaciones.
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SANCHEZ (2012). EI DO es la aplicacion sistematica de los conocimientos
de las ciencias de la conducta en varios niveles (grupal, intergrupal y de toda la
organizacién) para la efectiva realizacion de un cambio planeado. Sus objetivos
son una mayor calidad de vida laboral, productividad, adaptabilidad y eficacia.
Persigue el uso de los conocimientos conductuales para la modificacion de
opiniones, actitudes, valores, estrategias, estructuras y practicas, a fin de que la
organizacion puede adaptarse mejor a acciones competitivas, adelantos
tecnolégicos y el acelerado ritmo de otros cambios en el entorno. El DO se hizo
necesario debido principalmente a que muchos administradores no reconocian
gue las organizaciones son sistemas que se mantienen unidos por relaciones

interpersonales dinamicas.

SANCHEZ (2012) El objetivo general del DO es cambiar todas las partes de
la organizacién para hacerlas mas sensible a los factores humanos, més eficaz y
mas capaz de aprendizaje organizacional y auto-renovacion. El DO se basa en
una orientacién a los sistemas, modelos causales y una serie de supuestos

basicos.

* Orientacion a sistemas.

El cambio es tan abundante en la sociedad moderna que las organizaciones
necesitan que todas sus partes trabajen en conjunto, a fin de resolver los
problemas (y capitalizar las oportunidades) que se derivan del cambio. Algunas
organizaciones han crecido tanto que les resulta dificil mantener la coordinacion
entre sus partes. El desarrollo organizacional es un programa exhaustivo
referente a las interacciones de las diversas partes de la organizacion.
Ocupandose de entrelazar estructura, tecnologia e individuos. Se interesa en el
comportamiento de los empleados en diferentes grupos, departamentos y
ubicaciones. Intentando de tal modo responder a ¢ qué tan efectivas son todas

esas partes cuando se combinan para trabajar en comun?; dandole importancia
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de tal forma no solo a las partes en si mismas, sino a la manera en que las

mismas se relacionan entre si.

+ Causalidad.

Una de las contribuciones de la orientacibn a los sistemas es que los
administradores conciben sus procesos organizacionales en términos de un
modelo con tres tipos de variables. Siendo éstas las Variables causales,
Variables intervinientes y Variables de resultados finales. Las primeras son las
mas significativas ya que afectan tanto a las variables intervinientes como a las
de resultados finales, siendo las que la direccibn puede modificar mas
directamente, incluyéndose entre ellas: la estructura organizacional, los

controles, las politicas, la capacitacion, y los comportamientos de liderazgo.

Entre las variables intervinientes, afectadas por las causales, tenemos: las
actitudes, percepciones, motivacion, conductas, trabajo en equipo, y relaciones
intergrupales. Las variables de resultados finales representan los objetivos
perseguidos por la direccion, siendo ellas una mayor productividad, mayores
ventas, menores costos, lealtad de los clientes y mayores ganancias.

. Supuestos basicos
El DO parte de una seria de supuestos sobre los cuales construye y determina
Su accionar. Estos supuestos giran en torno a los individuos, los grupos y la

organizacion.

En relacién a los individuos se considera que la gente desea crecer y
madurar, los empleados tienen mucho para ofrecer que hasta ahora no se ha
utilizado en el trabajo (como energia y creatividad), y la mayoria de los empleados
desean gue se les dé la oportunidad de contribuir (desean, buscan y aprecian

que se les delegue autoridad).
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En cuanto a los grupos, se tiene por supuestos que ellos y los equipos son
decisivos para el éxito organizacional, que los grupos ejercen influencias muy
poderosas en el comportamiento individual y que los complejos roles por

desempeiiar en grupos requieren del desarrollo de habilidades.

Y por ultimo en cuanto a la organizacion se supone que los controles,
politicas y reglas excesivos son nocivos. El conflicto puede ser funcional si se le
canaliza adecuadamente, y las metas individuales y organizacionales pueden

compatibilizarse.

SANCHEZ (2012) Los programas de DO se basan en valores humanisticos,
los cuales son certezas positivas acerca del potencial y deseo de crecimiento de
los empleados. Siendo el mejor ambiente para ese crecimiento aquel en que se
subraya la colaboracion, la comunicacion abierta, la confianza interpersonal, el
poder compartido y la confrontacién constructiva. Todos estos factores ofrecen
una base de valores a los esfuerzos de DO y permiten asegurar que la nueva

organizacion sea sensible a las necesidades humanas.

En los programas de DO se hace uso de uno o mas agentes de cambio,
cuya funcion es estimular, facilitar y coordinar el cambio. El agente de cambio
actla como catalizador que activa el cambio en el sistema al tiempo que se
mantiene un tanto independiente de él. Aunque los agentes de cambio pueden
ser externos o internos, por lo general son consultores de fuera de la empresa.
Las ventajas de recurrir a agentes de cambio externos son que éstos son mas

objetivos y poseen una experiencia muy diversa.

El DO enfatiza el proceso de resolucién de problemas, capacitando al
personal para identificar y resolver sus problemas mas importantes. Estos deben

ser problemas reales enfrentados por el personal en ese momento en su trabajo,
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de forma tal que los temas sean estimulantes y su resolucion dificil. EI método de
uno mas comun para mejorar las habilidades de resolucion de problemas
consiste en hacer que los empleados identifiquen problemas del sistema, rednan
datos sobre ellos, emprendan acciones correctivas, evallen sus progresos y
realicen ajustes permanentes. Este proceso ciclico de utilizacion de investigacion
para guiar la accion, con lo cual se generan nuevos datos como base de nuevas
acciones, se denomina investigacion para la accion. Al estudiar su proceso de
resolucién de problemas mediante la investigacion para la accién, los empleados
aprenden a aprender de sus experiencias, para que en el futuro puedan resolver

por si solos nuevos problemas.

Ademas, los participantes aprenden mediante las experiencias en
condiciones de capacitacion del tipo de problemas humanos que enfrentan en el
trabajo, llamandose a tal proceso aprendizaje vivencial. Los participantes
discuten y analizan sus experiencias inmediatas y aprenden de ellas. Este
método tiende a producir mas cambios de conducta que la exclusiva exposicion
y discusion tradicional, en la que los individuos se limitan a escuchar y a hablar
de teorias y conceptos abstractos. La teoria impartida por medio de estos
métodos tradicionales es necesaria y deseable, pero los participantes deben

aprender a aplicarla a una situacion real.

La meta general del desarrollo organizacional es crear organizaciones mas
eficaces, en las que se practique el aprendizaje, la adaptacion y la mejora
continuos. EI DO cumple esta meta partiendo del reconocimiento de que pueden
ocurrir problemas en los niveles individual, interpersonal, grupal, intergrupal u
organizacional. Después se desarrolla una estrategia general de DO con una o
mas intervenciones, actividades estructuradas y disefiadas para contribuir a que

individuos o grupos eleven su eficacia laboral.
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El DO se describe cominmente como orientado a contingencias,
aplicandose métodos e instrumentos de manera flexible y pragmatica,

adaptandose a las necesidades de cada organizacion.

Entre los principales beneficios obtenidos de la aplicacion del DO tenemos:
cambio en toda la organizacion, incremento tanto en la motivacion como en la
calidad y productividad. Una mayor satisfaccion laboral, acompafiado de un
mejoramiento ostensible en el trabajo en equipo. Mejor resolucion de conflictos,
un mayor compromiso con los objetivos organizacionales, una mayor disposiciéon
al cambio, reduccion de absentismo, menor rotacion, y creacién de individuos y

grupos de aprendizaje.

Tomar una mas clara conciencia de la naturaleza tanto del ser humano
individual, como de los grupos es fundamental a la hora de querer modificar
paradigmas, gestionar el cambio, mejorar las performance, implantar la mejora
continua como una disciplina de trabajo, modificar comportamientos, motivar y
dirigir al personal por nuevas sendas de creatividad y servicio. Es justamente la
falta de comprension de estos factores lo que ha llevado a muchas empresas a
fracasar rotundamente a la hora de implementar sistemas de intervencion

organizacional.
6.2.2. Clima organizacional
De varios enfoques sobre el concepto de Clima Organizacional, el que ha
demostrado mayor interés es el que utiliza como fundamento las percepciones

que el colaborador tiene de las estructuras y procesos que ocurren en un

ambiente organizacional.
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A la fecha actual éste fendmeno se valora y ha tomado auge ante la
necesidad de comprender todo lo que influye en el rendimiento de las personas,
como condicion ineludible en la obtencion de la excelencia en el proceso del
cambio y asi lograr una mayor eficiencia organizativa, esto lleva a una intensa
competencia en el campo nacional e internacional referente al desarrollo de
metodologias para su evaluacion permanente. La gestion moderna asocia la

productividad del recurso humano con el ambiente organizacional.

El clima organizacional refleja las facilidades o dificultades que encuentra el
colaborador para aumentar o disminuir su productividad o para sentirse
identificado con la organizacion. El clima organizacional es una herramienta
administrativa para proyectar un incremento en la productividad, reducir el
ausentismo, los costos y conducir las modificaciones posibles de las
organizaciones, derivados estos de la influencia de fuerzas internas o externas,
gue obligan a los directivos a mantener una constante actitud de mejoramiento

continuo, ya que en ello recae la estabilidad de las organizaciones.

El objetivo del clima organizacional es, por lo general, tratar de resolver
aguellos problemas que ven la luz a través de dichas encuestas, conocer que
piensa los colaboradores, identificar carencias, ineficacias y defectos, en suma,
saber cudles son los puntos fuertes y débiles de la organizacion a juicio de sus
protagonistas principales, quienes dia a dia hacen el motor de la empresa.

ROBBINS (2004) lo define como un cambio temporal en la actitud de las
personas con respecto al ambiente organizacional que los rodea, estén o no
acostumbrados a este. El clima organizacional se define en si, como un conjunto
de propiedades o caracteristicas del ambiente interno laboral, percibidas directa
o indirectamente por los empleados de una organizacion, que se supone son una

fuerza que influye en la conducta del empleado.
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De este orden de ideas y conceptos es importante sefalar que el clima solo
puede ser percibido, no se ve ni se toca, pero cuenta con una existencia real que
afecta todo lo que ocurre dentro de la organizacion y a su vez se ve afectado por
casi todo lo que sucede en esta. Una organizacion tiende a atraer y conservar a

las personas que se adaptan a su clima.

Los directivos deben percatarse de que el medio ambiente laboral forma
parte del activo de la empresa y como tal deben valorarlo y prestarle la debida
atencion, siempre tratando de buscar la forma de lograr la mayor motivacion

posible por parte de sus colaboradores.

A fin de comprender mejor el concepto de clima organizacional es necesario

resaltar los siguientes elementos:

e El clima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo.

e Estas caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los
trabajadores que se desempefan en ese medio ambiente.

¢ El clima tiene repercusiones en el comportamiento laboral.

e El clima es una variable interviniente que media entre los factores del
sistema organizacional y el comportamiento individual.

e Estas caracteristicas de la organizacion son relativamente permanentes en
el tiempo, se diferencian de una organizacién a otra y de una seccién a otra
dentro de una misma empresa.

e Elclima, junto con las estructuras y caracteristicas organizacionales y los
individuos que la componen, forman un sistema interdependiente altamente

dinamico.
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6.2.2.1 Importancia de un clima organizacional

favorable

BRUNET (1999), indica que es de vital importancia para una organizacion;
la forma en que los empleados ven la realidad y la interpretacion que de ella
hacen. Asimismo, las caracteristicas individuales de un trabajador actian como
un filtro a través del cual los fendmenos objetivos de la organizacién y los
comportamientos de los individuos que la conforman, son interpretados y

analizados para constituir la percepcion del clima en la organizacion.

Las caracteristicas psicologicas de los colaboradores como las actitudes,
las percepciones, la personalidad, los valores y el nivel de aprendizaje sirven para
interpretar la realidad que los rodea. Estas también se ven afectadas por los
resultados obtenidos en la organizacion, de esto se infiere entonces que; el clima
organizacional es un fendbmeno circular en el que los resultados obtenidos por las
empresas condiciona la percepcion de los colaboradores, determinando; asi la

apreciacion del recurso humano respecto al clima organizacional.

Una organizacién con una disciplina demasiado rigida, con demasiadas
presiones a sus colaboradores, solo obtendra logro a corto plazo, pero a largo
plazo saldrd del mercado. Un buen clima o un mal clima organizacional tienen

consecuencias importantes para la organizacion a nivel positivo y negativo.
Entre las consecuencias positivas se puede nombrar las siguientes: logro,

afiliacion, identificacion, disciplina, colaboracion, productividad, baja rotacion,

satisfaccion, adaptacion, innovacion, entre otros.
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6.2.2.2. Tipos de clima organizacional

La teoria de Likert determina dos grandes tipos de clima organizacional, o
de sistemas, cada uno de ellos con dos subdivisiones. Se debe evitar confundir
la teoria de los sistemas de Likert con las teorias de liderazgo, pues el liderazgo
constituye una de las variables explicativas del clima y el fin que persigue la teoria
de los sistemas es presentar un marco de referencia que permita examinar la

naturaleza del clima y su papel en la eficacia organizacional estos son:

Clima de tipo autoritario

Sistema |. Autoritario explotador:

En este tipo de clima la direccidn no tiene confianza en sus empleados. La mayor
parte delas decisiones y de los objetivos se toman en la cima de la organizacion
y se distribuyen segun una funcién puramente descendente. Los empleados
tienen que trabajar dentro de una atmosfera de miedo, de castigos, de amenazas,
ocasionalmente de recompensas, y la satisfaccibn de las necesidades
permanece en los niveles psicolégicos y de seguridad. Este tipo de clima
presenta un ambiente estable y aleatorio en el que la comunicacién de la
direccién con sus empleados no existe mas que en forma de directrices y de

instrucciones especificas.

Sistema Il. Autoritario paternalista

Se determina porque existe confianza entre la direccién y subordinados, se
utilizan recompensas y castigos como fuentes de motivaciébn para los
trabajadores; y los supervisores manejan mecanismos de control. En este clima
la direccion juega con las necesidades sociales de los empleados, sin embargo
da la impresion de que se trabaja en un ambiente estable y estructurado. Los
sistemas | y Il corresponden a un clima cerrado, donde existe una estructura

rigida por lo que el clima laboral es desfavorable.
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Sistema lll. Participativo consultivo

Se identifica por la confianza que tienen los superiores en los subordinados; por
lo cual es permitido a los empleados tomar decisiones especificas, se busca
satisfacer necesidades de estima, existe interaccion entre ambas partes y
coexiste la delegacion de funciones. Esta atmodsfera estd definida por el

dinamismo y la administracién funcional en base a objetivos por alcanzar

Sistema IV. Participacion en grupo

Refleja plena confianza en los trabajadores por parte de la direccion, la toma de
decisiones persigue la integracion de todos los niveles, la comunicacién fluye de
forma vertical, horizontal, ascendente y descendente. El punto de motivacion es
la participacion, se trabaja en funcion de objetivos por rendimiento, las relaciones
de trabajo (supervisor — supervisado) se basa en la amistad y responsabilidades
compartidas. El funcionamiento de este sistema; es el equipo de trabajo como el
mejor medio para alcanzar los objetivos a través de la participacion estratégica.
Los sistemas Ill y IV corresponden a un clima abierto con estructura flexible

creando un clima favorable dentro de la organizacion.

6.2.2.3. Caracteristicas del clima organizacional

LOPEZ (2009) agrega que el sistema organizacional constituye el tema de
reflexion sobre el que se construye su definicion. Este no es palpable pero se
puede medir mediante la productividad y la satisfaccion que los miembros de una
organizacién manifiesten; es por ello que el analisis de este fendbmeno es de vital

importancia.

Segun el autor, el clima organizacional demuestra la interaccion entre
caracteristicas personales y organizacionales, la cuales reflejan su importancia y

contenido, segun se detalla.

33



e Cuando se sefiala el clima se refriere al ambiente en donde el empleado
de una organizacion se desenvuelve; éste puede ser interno o externo.

¢ Lo que determina el clima organizacional en una empresa es como el
empleado percibe estos factores, y la aplicacion de éstos en su entorno.

e El estado del clima afecta el grado de compromiso e identificacion de los

miembros de la organizacion.

Las caracteristicas del sistema organizacional generan un determinado
Clima Organizacional. Este repercute sobre las motivaciones de los miembros de
la organizacion y sobre su correspondiente comportamiento. Este
comportamiento tiene obviamente una gran variedad de consecuencias para la
organizacibn como, por ejemplo, productividad, satisfaccion, rotacion,

adaptacion, etc.

Litwin y Stinger (1968) postulan la existencia de nueve dimensiones que
explicarian el clima existente en una determinada empresa. Cada una de estas

dimensiones se relaciona con ciertas propiedades de la organizacion, tales como:

e Estructura
Representa la percepcion que tiene los miembros de la organizacion acerca
de la cantidad de reglas, procedimientos, tramites y otras limitaciones a que
se ven enfrentados en el desarrollo de su trabajo. La medida en que la
organizacion pone el énfasis en la burocracia, versus el énfasis puesto en

un ambiente de trabajo libre, informal e inestructurado.
¢ Responsabilidad (empowerment)

Es el sentimiento de los miembros de la organizacion acerca de su

autonomia en la toma de decisiones relacionadas a su trabajo. Es la medida
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en que la supervision que reciben es de tipo general y no estrecha, es decir,
el sentimiento de ser su propio jefe y no tener doble chequeo en el trabajo.

e Recompensa
Corresponde a la percepcion de los miembros sobre la adecuacion de la
recompensa recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida en que la

organizacion utiliza mas el premio que el castigo.

¢ Desafio
Corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la organizacién
acerca de los desafios que impone el trabajo. Es la medida en que la
organizacion promueve la aceptacion de riesgos calculados a fin de lograr

los objetivos propuestos.

¢ Relaciones

Es la percepcion por parte de los miembros de la empresa acerca de la
existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales
tanto entre pares como entre jefes y subordinados.

e Cooperaciéon
Es el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la existencia de un
espiritu de ayuda de parte de los directivos, y de otros empleados del grupo.
El énfasis esta puesto en el apoyo mutuo, tanto de niveles superiores como

inferiores.

e Estandares

Es la percepcion de los miembros acerca del énfasis que pone las

organizaciones sobre las normas de rendimiento.
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e Conflictos
Es el sentimiento del grado en que los miembros de la organizacién, tanto
pares como superiores, aceptan las opiniones discrepantes y no temen

enfrentar y solucionar los problemas tan pronto surjan.

e Identidad
Es el sentimiento de pertenencia a la organizacion y que se es un elemento
importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En general, es la sensacion

de compartir los objetivos personales con los de la organizacion.

El conocimiento del clima organizacional proporciona retroalimentacion
acerca de los procesos que determinan los comportamientos organizacionales,
permitiendo ademas, introducir cambios planificados, tanto en las actitudes y
conductas de los miembros, como en la estructura organizacional o en uno o mas

de los subsistemas que la componen.

La importancia de esta informacién se basa en la comprobacion de que el
clima organizacional influye en el comportamiento manifiesto de los miembros, a
través de percepciones estabilizadas que filtran la realidad y condicionan los

niveles de motivacién laboral y rendimiento profesional, entre otros.

Otros autores sugieren medir el clima organizacional por medio de las
siguientes dimensiones:
e Actitudes hacia la compafiia y la gerencia de la empresa
e Actitudes hacia las oportunidades de ascenso
e Actitudes hacia el contenido del puesto
e Actitudes hacia la supervision
e Actitudes hacia las recompensas financieras
e Actitudes hacia las condiciones de trabajo
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e Actitudes hacia los compafieros de trabajo

6.2.2.4. Medicion del clima organizacional

(5 formas de realizar la medicion) Es necesario que las organizaciones
puedan contar con mecanismos de medicion periddica de su Clima
Organizacional que esta ligado con la motivacion del personal y con los
resultados esperados por la empresa en sus actividades del dia a dia.

Es de importancia que podamos conocer a ciencia cierta la calidad de clima
organizacional de la empresa y de hecho vital, el que apliqguemos algun tipo de
herramienta, para lograr los resultados que esperamos en nuestra intencion de

medida.

El lograr una calificacion para el clima organizacional en una empresa,
permitird conocer si la idiosincrasia y las practicas tienen una percepcion positiva
0 negativa en los colaboradores, si se consideran a si mismos como

espectadores apaticos o parte activa de los procesos organizacionales.

Numerosos estudios han indicado que el clima organizacional puede hacer
la diferencia entre una empresa de buen desempefio y otra de bajo desempefio.

La medicion del clima organizacional se suele adelantar mediante
encuestas directas, aplicadas a los trabajadores de una organizacién, o de
alguna area de ella, con la intencion de medir aspectos preestablecidos de
manera especifica, que obviamente estaran ligados de manera directa con la

situacion particular de cada empresa.
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Generalmente, las encuestas apuntan a aspectos relacionados con los
colaboradores, como individuos pensantes y actuantes y a los resultados
esperados por la empresa de una u otra manera, relacionados con las

actuaciones de los colaboradores.

La calidad de las encuestas, la forma como se aplique la herramienta y la
oportunidad para lograr los mejores resultados en su aplicacion, son aspectos

muy importantes a tener en cuenta.

Finalmente, los resultados obtenidos en la medicidn, una vez analizados y
debidamente ponderados, deben conducir a un plan de accion que tienda a
corregir las situaciones consideradas problemas o que pudieran ser en cierto

grado causante de malestar emocional y comportamental en los trabajadores.

6.3. Intervencion sistémica

El presente capitulo busca describir las caracteristicas que conforman una
intervencién sistémica, por otro lado, se revisaran algunos métodos de sistemas
para la solucién de problemas, posteriormente, se hara un andlisis de esto y el
proceso de asesoria con el propdsito de mostrar las caracteristicas de
intervencién sistémica que cumple cada uno de estos, al analizar el capitulo se
propone una definicion de intervencion sistémica, pertinente a la investigacion y

las condiciones que deben considérense para el desarrollo de la investigacion.
6.3.1 Intervencion sistémica: caracteristicas y condiciones

MIDGLEY (2000), sugiere que una adecuada metodologia de intervencion

sistémica debe ser explicita en tres aspectos:
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¢ El primero es una reflexion critica del agente de cambio sobre los limites del
sistema, las consecuencias y los posibles resultados de la toma de
decisiones a través de uso de teorias y métodos.
La critica, intenta identificar los limites del sistema (de manera arbitraria pero
no trivial) con el proposito de incluir, excluir y marginar lo pertinente del
proceso de intervencion. La identificacion de los limites, ademas, esta
relacionado con los principios y valores del agente de cambio, en cuanto a
su moralidad este posee un perfil ético que evalla los limites y alcances de
la intervencion, el agente puede ser considerado un individuo o un grupo de
interesados que comparten un interés dominante en la intervencion, los
interese que puedes presentarse en el grupo le otorgan pluralidad en la

eleccion de las tareas a realizar.

¢ El segundo aspecto es el juicio. Corresponde a la seleccion de las teorias y
métodos que guiaran la accién. Debido a un pluralismo metodoldgico y a las
diferentes suposiciones teodricas, es importante realizar un juicio, que
comprenda todas las teorias y metodologias que actualmente se encuentra
en uso; se asume que esto no es posible, sin embargo, se debe intentar
abarcar la mayor cantidad con el propésito de intervenir de la manera mas

apropiada.

El tercer aspecto es la accién, una adecuada metodologia para la
intervencidn sistémica debe considerar que la decision de tomar acciones
debe ser para la mejorar el sistema sobre el cual se esta trabajando; el autor
resalta que: “el significado de accién es determinado en un contexto local y

la mejora definida en una temporalidad”
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6.3.2. Logicadifusa

Para entender la l6gica difusa se hace necesario entender y establecer el
concepto de logica.

Légica (del griego logos: palabra, concepto, razonamiento). Blauberg (1975)
describe la l6gica como la ciencia filoséfica que investiga las leyes y formas de
pensamiento, los métodos y formas del desarrollo del conocimiento y la

construccion del sistema de conocimiento cientifico.

En el &mbito de la ingenieria, se trabaja generalmente con la llamada l6gica
booleana donde se trabaja con extremos denominados O y 1. Para ello
utilizaremos este ejemplo: partiendo de este tipo de l6gica seria lo miso preguntar
un salén de clase a los estudiantes quienes estan casados o solteros. Es decir,
solo se establecerian dos categorias de tipo cerrado.

PENALVA (2000) afirma lo siguiente: resulta contradictoria la clasificacion
booleana que hacemos de las medidas tomadas sobre los objetos en estudio, al
ubicarlas o no, sin ninguna otra opcion, dentro de alguna clase, conjunto

categoria o concepto.

En este preciso momento cabe hacerse la pregunta, retomando el ejemplo
anterior: ¢Qué pasa con los estudiante: solteros, solteros con novia, soleros
comprometidos, divorciados, casados separados? Precisamente de esta nueva
necesidad de analisis, es que surgen los denominados conjuntos borrosos, ya
que el cerebro humano trabaja mas comunmente con imprecision y vaguedad.
Un modelado de tipo difuso pueden entenderse como un sistema en el que la
entrada es de tipo discreto que se convierte en una de tipo difusa, se establecen
conjunto de reglas para manipular las entradas y posteriormente de vuelve a la

desfusificacion que da como resultado nuevamente una variable de tipo discreto.
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Figura 2. Sistema difuso
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Fuente: Encarnacion (2013)

6.3.3. Ingenieria de la productividad

La productividad puede definirse como la relacién entre los resultados y el
tiempo en que se lleva conseguirlos. El tiempo es a menudo un buen
denominador, puesto que es una medida universal y esta fuera del control

humano.

Independientemente del tipo de sistema de produccion econémico o politico,
la definicidbn de productividad sigue siendo la misma. El concepto basico de
productividad es siempre la relacion entre la cantidad y calidad de bienes o

servicios producidos y la cantidad de recursos utilizados para producirlos.

La productividad es un instrumento comparativo para gerentes y directores
de empresa, ingenieros industriales, economistas y politicos. Compara la
produccion en diferentes niveles del sistema econdomico, con los recursos

consumidos.

Un error muy comun consiste en confundir la productividad con la eficiencia.

Eficiencia significa producir bienes de alta calidad en el menor tiempo posible.
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Por su parte, productividad esta cada vez mas vinculada con la calidad del

producto, de los insumos y del propio proceso.

El mejoramiento de la productividad no consiste Unicamente en hacer las
cosas mejor; es mas importante hacer mejor las cosas correctas. El proceso de
produccion es un sistema social complejo, adaptable y progresivo. Las relaciones
reciprocas entre trabajo, capital y el medio ambiente social y organizacional son

importantes en tanto estan equilibradas y coordinadas en un conjunto integrado.

El principal interés del ingeniero industrial es realizar un andlisis cualitativo,
conocer como deben operar para su buen funcionamiento los diferentes
departamentos dentro de la empresa, como deben relacionarse para que juntos

incrementen la productividad.

Existen dos categorias principales de factores de productividad; externos e
internos. Los factores externos son los que quedan fuera de control de la empresa

determinada, y los factores internos son los que estan sujetos a su control.

Para ocuparse de todos esos factores se requieren diferentes instituciones,
personas técnicas y métodos. El primer paso para mejorar la productividad
consiste en identificar los problemas que se plantean en esos grupos de factores.
Los gobiernos pueden mejorar la politica fiscal, crear una mejor legislacion del
trabajo, proporcionar mejor acceso a los recursos naturales, mejorar la
infraestructura social, la politica de precios, etc. Pero las organizaciones no
pueden hacerlo por si mismas. Los factores externos tienen interés para una
empresa porque la comprension de esos factores puede inducir a la adopcion de
ciertas medidas que modificarian el comportamiento de una empresa y su

productividad a largo plazo. A continuacion se sugiere el cuadro integrado de los

42



factores que constituyen una fuente importante de mejoramiento de la

productividad.

Como algunos factores internos se modifican mas facilmente que otros, es
atil clasificarlos en dos grupos; duros y blandos, los factores duros incluyen los
productos, la tecnologia, el equipo y la materia prima, mientras que los factores
blandos incluyen la fuerza de trabajo, los sistemas y procedimientos de

organizacion, los estilos de direccién y los métodos de trabajo.

Factores duros

Producto. El valor de uso del producto se puede perfeccionar mediante la
mejora del disefio y de las especificaciones. La supresion de las divisiones que
separan la investigacion, la comercializacion y la venta seran convertidas en un
factor importante de la productividad. El factor volumen en particular aporta una
mejor nocion de las economias de escala por medio del aumento del volumen de
produccion. Por dltimo, el factor costo/beneficio se puede realzar mediante el
aumento de los beneficios logrados con el mismo costo para la obtencién de un

mismo beneficio.

Planta y equipo

Estos elementos desempefian un papel central en todo programa de

mejoramiento de la productividad mediante:

e Un buen mantenimiento
e El funcionamiento de la planta y el equipo en las condiciones optimas.
e El aumento de la capacidad de la planta mediante la eliminacion de los

estrangulamientos y la adopcion de medidas correctivas.
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e Lareduccion del tiempo parado y el incremento del uso eficaz de las

maquinas y capacidades de la planta disponibles.

La productividad de la planta y el equipo se puede mejorar prestando
atencion a la utilizacién, la antigiiedad, la modernizacion, el costo, la inversion, el
equipo producido internamente, el mantenimiento y la expansion de la capacidad,

etc.

Tecnologia

Se puede lograr un mayor volumen de bienes y servicios, un
perfeccionamiento de la calidad, la introduccion de nuevos métodos de
comercializacion, etc., mediante una mayor automatizacion y tecnologia de la
informacion. La automatizacion puede asimismo mejorar la manipulacion de los
materiales, el almacenamiento, los sistemas de comunicacion y el control de

calidad.

Material y energia
Como aspectos importantes de la productividad de los materiales podemos

mencionar los siguientes:

¢ Rendimiento del material: produccién de productos utiles o de energia por
unidad de material utilizado. Depende la seleccién del material correcto, su
calidad, el control del proceso y el control de los productos rechazados.

e Uso y control de desechos y sobras.

e Perfeccionamiento de los materiales mediante la elaboracién inicial para
mejorar la utilizacion en el proceso principal.

e Empleo de materiales de mayor calidad a menor precio.

e Sustitucién de las importaciones.
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e Mejoramiento del indice de rotacion de las existencias para liberar fondos
vinculados a las existencias con el fin de destinarlos a usos mas
productivos.

e Mejoramiento de la gestion de las existencias para evitar que se mantengan
reservas excesivas.

e Promocion de las fuentes de abastecimiento.

Factores blandos

Personas

Todas las personas que trabajan en una organizacion tienen una funcion
que desempeilar como trabajadores, ingenieros, gerentes, empresarios y
miembros de los sindicatos. Cada funcion tiene un doble aspecto; dedicacion y
eficacia. La dedicacion es la medida en que cada persona se consagra en su
trabajo. Las personas difieren no so6lo en su capacidad, sino también en su
voluntad para trabajar. Es importante estimular y mantener la motivacion y se

debe tomar en cuenta los factores siguientes:

e Se debe constituir un conjunto de valores favorables al aumento de la
productividad, para provocar cambios en la actitud de los directores,
gerentes, ingenieros y trabajadores.

e Para mejorar la productividad del trabajo se puede utilizar los siguientes
criterios, métodos y técnicas esenciales; salarios y sueldos; formaciéon y
educacién; seguridad social (pensiones y planes de salud, recompensas,
planes de incentivos participacion o determinacion, negociaciones

contractuales, actividades con respecto al trabajo, etc.).
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Organizacion y sistemas

Los principios de la buena organizacion, como la unidad de mando, la
delegacion y el area de control, tienen por objeto prever la especializacion y la
division del trabajo y la coordinacion dentro de la empresa. Una organizacion
necesita funcionar con dinamismo y estar orientada hacia objetos y debe ser
objeto de mantenimiento, reparacion y reorganizacion de cuando en cuando para

alcanzar nuevos objetivos.

Métodos de trabajo

El mejoramiento de los métodos de trabajo constituye el sector mas
prometedor para mejorar la productividad. Las técnicas relacionadas con los
métodos de trabajo tienen como finalidad lograr que el trabajo manual sea mas
productivo mediante el mejoramiento de la forma en que se realiza, los
movimientos humanos que se llevan a cabo, los instrumentos utilizados, la
disposicion del lugar de trabajo, los materiales empleados y la maquinaria
utilizada. El estudio del trabajo, la ingenieria industrial, y la formacion profesional

son los principales instrumentos para mejorar el método de trabajo.

Estilos de direccion

A la direccion se le atribuye 75% de los aumentos de la productividad,
puesto que es responsable del uso eficaz de todos los recursos sometidos al
control de la empresa. Los estilos y las practicas de direccion influyen en el disefio
organizativo, las politicas del personal, la descripcion del puesto de trabajo, la
planificacion y el control operativo, las politicas de mantenimiento y compras, los
costos de capital, los sistemas de elaboracién de presupuestos y las técnicas de

control de los costos.
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Factores externos

Entre los factores externos cabe mencionar las politicas estatales y los
mecanismos institucionales, la situacion politica social y econdmica; el clima
economico, la disponibilidad de recursos financieros, energia, agua, medios de
transporte, comunicaciones y materias primas. La direccion de la empresa ha de
entender y tomar en consideracién estos factores al planificar y ejecutar los
programas de productividad, teniendo presente todos los lazos sociales, politicos,
econOmicos y organizativos que existen entre los consumidores, los trabajadores,
las direcciones de las empresas y las autoridades publicas y los diferentes grupos
de presion entre las instituciones y la infraestructura organizativa.

Los ajustes estructurales, los cambios econémicos, la competitividad industrial,
los cambios demogréficos y sociales, los recursos naturales, la mano de obra, la
tierra, la energia y la materia prima son algunos de los factores que podemos
intervenir de una forma indirecta para el cumplimiento del mas grande objetivo

que se tiene dentro de la empresa; “incrementar la productividad”.

Productividad
e Hacer mas con menos
e Hacer mas con lo mismo

e Hacer lo mismo con menos

6.3.4. Modelo de intervencidon sistémico

En un enfoque sistémico del clima organizacional prever las relaciones y las
reacciones de los subsistemas y los diversos actores del sistema es fundamental
para predecir posibles consecuencias y efectos a nivel de todo el sistema. Una
vez expuestos los elementos comunes de un sistema organizacional, asi como

los parametros que deben considerarse en el analisis de cada uno de ellos, se
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hace preciso destacar el caracter sistémico del clima organizacional y enfatizar
la importancia de su estudio dentro de la organizacion, ya que nos brinda
informacion que permite tener una idea integradora del comportamiento

organizacional como sistema.

Para su comprension es necesario tener en cuenta que el clima
organizacional se refiere a las caracteristicas del ambiente de trabajo. Estas
caracteristicas son percibidas de forma directa o indirecta por los trabajadores
gque se desempefian en ese ambiente. El clima tiene repercusiones en el
comportamiento laboral, es una variable que media entre los factores del sistema
organizacional y el comportamiento individual, estas caracteristicas de la
organizacién son relativamente permanentes en el tiempo. Se diferencian de una
organizacion a otra y de una seccion a otra dentro de una misma institucion, y el
clima, junto con las estructuras, las caracteristicas organizacionales y los
individuos que la componen, forman un sistema interdependiente altamente
dindmico. Las percepciones y respuestas que abarca el clima organizacional se
originan en una gran variedad de factores que pueden estar influenciados por el
liderazgo, las practicas de Direccidn, la comunicacion, las relaciones de
dependencia, las promociones, las remuneraciones, la participacion, el trabajo en

equipo, entre otros.

El enfoque de sistemas es una manera de pensar en términos de
interconexidn, relaciones y contexto. Segun este enfoque, las propiedades
esenciales de un organismo, de una sociedad o de otros sistemas complejos son
propiedades del conjunto, que surgen de las interacciones y las relaciones entre
las partes, este analisis de las propiedades de las partes y del todo se debe
realizar teniendo en cuenta el contexto.

El contexto es el producto de las diferentes percepciones de los diferentes

grupos de actores sociales que comparten diferentes visiones de mundo. Existen,
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por lo tanto, "contextos", como realidades socialmente construidas por las
decisiones y acciones derivadas de estas diferentes percepciones de la realidad.
En este sentido, el contexto es un espacio especial de desarrollo, donde

interactdan sociedad, cultura y naturaleza.

La organizacion es un sistema abierto y dinamico, que refleja las principales
caracteristicas y contradicciones de los sistemas mas amplios con los cuales
interactla, se debe conducir bajo un enfoque necesariamente sistémico. Entre
sus multiples funciones, la organizacion asume el papel fundamental de gestor
del cambio y desarrollo. En estas, los trabajadores son percibidos como seres
humanos con motivaciones, aspiraciones, que son capaces de pensary de crear

mas alla de su conocimiento y experiencias previas.

El ambiente o clima organizacional ademés de formar parte del ambiente
social, también lo afecta y se ve afectado por este, ya que interactia como

sistema abierto.

Para entender la relacion entre uno y otro es necesario comprender esta
relacion intrinseca de toda organizacion, formada por partes que replican la
estructura general y ser parte, a su vez, de una mayor y mucha mas compleja

que ella misma. El &mbito social siempre impacta en el ambito organizacional.

Las instituciones no son reductos que se mantienen aislados de lo que pasa
en el medio externo, constituyen espacios sociales donde las personas respetan
reglas, valores, principios éticos, normas de convivencia y se desarrollan al igual
que la sociedad. De ahi que los grupos o equipos de trabajos, se vean
impactados por el clima laboral del que forman parte, al igual que la organizacion

se ve influenciada regularmente por el ambito social al que pertenece.
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El modelo que regiréa dicha investigacion, evalla el sistema en el que se
relacionan todos los componentes que forman la empresa, en un enfoque hacia
las personas, utilizando una herramienta para evaluar las diferentes variables y
entender como el entorno influye directamente en las personas. A través del
mismo lograremos concluir diferentes acciones importantes para la mejora en su
clima laboral, por medio de un desarrollo organizacional, por lo que podemos
concluir que es un modelo de intervencion sistémico organizacional enfocado en

uno de los recursos mas importantes de las empresas, el recurso humano.
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8. MARCO METODOLOGICO

Disefio de investigacion

Para el disefio de investigacion se utilizara el disefio no experimental, ya
gue no se manipulard deliberadamente las variables. Se observaran los
fendbmenos tal y como se dan en su contexto natural. Los colaboradores seran

observados en su ambiente natural y en su realidad.

Tipo de estudio

El estudio sera de tipo descriptivo, se conceptualiza que la investigacion
descriptiva en la que se especifica las propiedades, caracteristicas y los perfiles
de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenémeno
gue se someta a un analisis. Es decir, mide, evalla o recolecta datos sobre

diversos conceptos o variables aspectos componentes del fenébmeno a investigar.

Asi también sera una investigacion del tipo descriptivo, porgque se tratara de
describir y entender la relacion existente entre las variables involucradas. Con
esto se pretende obtener los indicadores y comportamientos de las variables
bajo estudio, a fin de explicarlas y determinar su forma de relacionarse, para

garantizar la funcionalidad de las mejoras propuestas.

Alcance

El presente trabajo se concibe en una investigacion explicativa, ya que

detalla y describe las caracteristicas y procesos de la fabricacion de joyas e
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interaccion que tienen los colaboradores con sus clientes, determinar las
variables, sus posibles problemas y deducir oportunidades de mejora las cuales
se vean reflejadas en la rentabilidad de la empresa. El objetivo principal de esta
investigacion es desarrollar un modelo de intervencién organizacional y difusa
para el clima organizacional, con el fin de obtener un impacto directo en la

productividad de la empresa.

La investigacion posee un alcance descriptivo que permite realizar un
estudio sobre el clima laboral en una empresa dedicada a la fabricacion y
comercializacion de joyas, utilizando herramientas ya comprobadas como

soluciones para la resoluciéon de la problematica planteada.

El concepto a enmarcar es hacer mas con el menor recurso posible. El
resultado se presentara a la gerencia general como una propuesta que permita
su evaluacién y discusion respecto a temas de inversion, en capacitaciones de

personal e infraestructura de los lugares de trabajo.

Variables e indicadores

Variables

¢ Estilo de direccidn: como los colaboradores perciben el liderazgo que ejercen
sus jefes.

e Crecimiento personal: como el colaborador percibe su crecimiento personal,
influenciado por su trabajo.

e Modelo de gestion: la importancia que tiene el disefio de la estructura
organizacional en la empresa, que soporta un buen ambiente laboral.

¢ Nivel de trabajo: como el trabajador percibe su carga laboral y la presién con

la que se maneja el alcance de metas.
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Relaciones interpersonales: como el colaborador percibe el ambiente laboral,
mediante la interaccion que se tiene con el resto de personas

Comunicacion organizacional: Como percibe la utilizacion de un sistema
formal de comunicacion.

Imagen corporativa: mide la percepcion del colaborador respecto al

posicionamiento que tiene su empresa en el mercado.

Indicadores

Los indicadores que podran demostrar los avances obtenidos durante la

investigacion y que diran si la propuesta funcion6 o no seran:

Clima interno: el mismo se evaluaran sus relaciones interpersonales.

Puesto de trabajo: reflejara el empoderamiento que tiene el trabajador en la
empresa.

Comunicacion: como perciben los trabajadores la informacion que reciben
del resto de personas.

Formacion y motivacién: qué niumero de colaboradores piensan que la
empresa si invierte en su formacion y motivacion.

Infraestructura fisica: la cantidad de colaboradores que piensan que si tienen
un lugar de trabajo fisico aceptable.

Rentabilidad: el impacto financiero positivo que tiene la empresa, reflejado

por el trabajo realizado.
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Tabla I. Matriz objetivos de la investigacion

Objetivo Variable Tipo de variable Indicador
Colaborador perciba que la o Escala 4
Crecimiento ) .
empresa Sse preocupara por su Discreta Parcialmente
. . Personal
crecimiento profesional de acuerdo
Que el colaborador se sienta Estilo de ) Escala 5
] ) . Discreta
respaldado por sus jefes Direccion De acuerdo
Que el colaborador se sienta
y ) Escala 5
respaldado por la estructura | Modelo de gestion | Discreta
o De acuerdo
organizacional de la empresa
Lograr un ambiente laboral Relaciones ] Escala 5
) Discreta
aceptable interpersonales De acuerdo
Escala 4
Que el colaborador tenga la ] ] ] .
Nivel de trabajo | Discreta Parcialmente
carga laboral adecuada
de acuerdo
L Escala 6
Lograr una comunicacion L )
] o Comunicacion Discreta Totalmente
efectiva en la organizacion
de acuerdo
Que el colaborador se sienta
Imagen ) Escala 5
orgulloso de pertenecer en una ] Discreta
corporativa De acuerdo

empresa reconocida

Fuente: elaboracion propia.
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Fase I: Revision documental

La busqueda del modelo de intervencidén organizacional necesaria para
evaluar el clima laboral, en esta fase se realizard toda la documentacion
necesaria para establecer la herramienta adecuada que se utilizara en la

investigacion.

Fase Il: Determinar de los factores criticos que no permiten al personal
identificarse con la empresa

Una vez se determine el modelo de intervencién organizacional a utilizar, se
evaluaran las diferentes variables que integran la herramienta, los resultados de
la misma proporcionaran las oportunidades en las cuales la empresa debe

enfocarse, realizando un mayor esfuerzo para alinearlo en base a los objetivos.

Fase Ill: Determinar el proceso que mejor se adecue, para que sus
colaboradores estén empoderados en la operacion

Luego de haber identificado los factores criticos en el personal, esta fase
busca recomendar cual debera ser el proceso a seguir para capacitar a los
colaboradores, con base a los factores criticos con mayor oportunidad reflejadas
en la presente investigacion, detallando tiempo que se debe utilizar para
capacitar al personal, la mecanica de las mismas y perfil de la persona que se

encargara de dicha actividad.

Fase IV: Establecer el proceso de implementacion para el modelo sistémico
organizacional de la empresa

En esta fase se implementara el modelo de intervencion organizacional,
evaluando a los colaboradores a través de la herramienta con la cual se
recopilara toda la informacion, para que posteriormente sean analizados todos
los datos que refleje dicho estudio, determinando las diferentes acciones que

permitiran mejorar las condiciones laborales en la empresa.
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Recomendaciones

Planes, estrategias y proyectos.

Resultados esperados
Generar recomendaciones razonables y viables que permitan a la

empresa mejorar su productividad, en el area de produccion y servicio al cliente.

Plan de muestreo
Se tomard el cien por ciento de los colaboradores en la fabricacion de joyas

y atencién al cliente.

Técnicas de analisis de informacién

Técnicas de recoleccion de datos: para recolectar datos se empleara la
técnica de encuestas con el tipo de respuesta cerrada (Ver Anexo 1).
Técnicas de interpretacion de datos: las técnicas para la interpretacion de datos
seran graficos y porcentajes que reflejaran la informacion.
Técnicas de presentacion de datos: para la presentacién de datos se utilizaran
tablas y graficos. Las tablas permitirAn de forma numérica presentar los
resultados obtenidos de la investigacidon. Los graficos mostraran de forma mas
practica la relacion que existe en cada proceso y los avances alcanzados en cada
etapa de la investigacion.
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Fuente: elaboracién propia.
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Factibilidad

Recursos
Para llevar a cabo la presente investigacion es necesario incurrir en la

inversion de ciertos recursos, los cuales se muestran a continuacion:

Humanos:

e Estudiante: es la persona encargada de investigar, estructurar, recopilar y
analizar la informacion necesaria para llevar a cabo la investigacion.

e Asesor: persona que se encargard de acompafiar, sugerir y corregir
aspectos que se vayan creyendo considerables a manera que se
desarrolle investigacion. Se tiene que invertir en el pago correspondiente
al servicio de asesoria.

¢ Revisor: persona designada para la revision e indicacion de los lineamientos
de la investigacion.

Fisicos
Son todos los recursos tangibles que son fundamentales para realizar la
investigacion y en los cuales se realizara la mayor inversion.

e Computadora portatil: necesaria para realizar la base de datos, tomar notas,
redactar informes, realizar operaciones, diagramas, entre otros.

e Oficina: lugar que la empresa designara para que el investigador pueda
realizar andlisis, estudios y demas.

e Fotocopias: materiales necesarios para reproducir formatos, exdmenes,
pruebas, manuales, entre otros.

e Materiales varios de libreria: son todos los demas materiales que se crean
necesarios para llevar a cabo la investigacion.

e Gasolina: combustible necesario para conducirse al lugar de la investigacion

como a lugares necesarios para recabar informacién
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Tabla Il. Presupuesto

Material Cantidad Precio
Asesor 1 Q2,500.00
Depreciacion computadora portatil 1 Q1,000.00
Cuaderno universitario 3 Q60.00
Folders 10 Q20.00
Sobres de papel manila 10 Q20.00
Fotocopias N/A Q100.00
Combustible y depreciacion de vehiculo N/A Q3,500.00
Total Q7,200.00

Fuente: elaboracion propia.

El financiamiento de dicho estudio sera costeado totalmente por el investigador.

61



62



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ALBRECHT, Karl y Lawrence J. Bradford. (1998). LA EXCELENCIA EN EL
SERVICIO. jConozca y comprenda a sus clientes!. - Disefio del Servicio
al cliente. 3R EDITORES LTDA, Colombia.

BALLARD, Jim; Finch, Fred; Blanchard, Ken (2005). Clientemania. Nunca
es demasiado tarde para construir una empresa centrada en el cliente.
Caracas: Grupo Editorial Norma.

Beckwith, Harry (2005). Enamore a sus clientes. Caracas: Ediciones Urano

Blanchard, Ken (2008). Saber y hacer. Caracas: Grupo Editorial Norma.

Chiavenato, I. (2009).Comportamiento Organizacional. La dinamica del

éxito en las organizaciones. Ed. McGraw Hill. México.

Cruz, M. (2012) Evaluacion del clima organizacional en el area operativa de
una empresa de servicios de contratacidn externa (Outsourcing) en
Guatemala. Tesis de maestria de Administracion Industrial y Empresas de

servicio, Universidad San Carlos de Guatemala, Guatemala.

Estrada G. &. Ricardo A. (2001), “Cultura en las Organizaciones”.

Administracion y Organizaciones, UAM A.

63



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Fuentes, S. (2012) Satisfaccion laboral y su influencia en la productividad.
Tesis de psicologia/organizacional. Universidad Rafael Landivar,
Quetzaltenango.

Garcia, V. & Rojas, M. (2011) Propuesta de creacion de un instrumento de
medicion de clima organizacional para una industria farmacéutica. Tesis
de maestria en administracion con énfasis en gestion estratégica,
Universidad ICESI, Santiago de Cali.

Horovitz, J. (2000) LOS SIETE SECRETOS DEL SERVICIO AL CLIENTE.
Ed. Prentice Hall.

Jimenez, Juan Carlos (2008). El valor de los valores en las organizaciones.

Caracas: Cograf Ediciones.

Mitchel, Jack (2008). Abrace a sus clientes. Caracas: Norma.

Ozuna, N. (2012) La cultura organizacional y su relacion con la productividad
de una institucion financiera. Tesis de Maestria en administracién, Instituto

politécnico nacional, México, D.F.

Robbins, S.P. (2004). Comportamiento organizacional, México: Prentice-
Hall.

Rodriguez A., Jose Luis. (2006, agosto). Seminario La importancia del

servicio al Cliente. Guatemarmol.

Sanchez, L. (2012) Una intervencién organizacional para el diagnéstico y

plan de mejora de la operacion interna: El caso de la empresa

64



17.

18.

19.

20.

ADPROCON, S.A. DE C.V. Tesis de maestria en Ingenieria de Sistemas

y Planeacion, Universidad Nacional Autbnoma de México, México, D.F.

Sanchez et a. (2006), “Cultura Organizacional: desentranando vericuetos”,
Revista de Antropologia Iberoamericana. 1 (3) 380-403 Agosto-diciembre.

Universidad de Salamanca. Esparia.

Stephen P. (2009). Comportamiento Organizacional. Ed. Pearson. México

Vargas, J. (2010) Propuesta de mejoramiento del clima laboral de la alcaldia
de Santa Rosa de Cabal. Tesis de maestria de administracion del
desarrollo humano y organizacional, Universidad Tecnol6gica de Pereira,

Pereira.

Venutolo. E. (2009). Estudio del clima laboral y la productividad en
empresas pequefias y medianas: el transporte vertical en la ciudad
autbonoma de Buenos Aires (Argentina). Tesis de doctorado de
organizacion de empresas, Universidad politécnica de Valencia, Valencia.

65



66



APENDICE 1. Matriz de coherencia

oAlRduoasa( .

80UBI]Y »

olpnisa
opouad «

ouBRWNH
0SIN03Y

“esaldws | ap [eloge| ewid |8 alolaw
anb euoioeziuehlio 091WISIS OjpPOW
un sejuswajdwi ered 0sad0.d [ 1929|qLIST

‘[eioqe|

eI |3 Ua [euoideziuehio ojjoLesap

un J893|qe)sa A [euosiad [e Jesapodwa
eled opendape sew 05820.d |8 Jeullglag

"eSa1dWa e uod [euosiad [ap UOILILNUSPI
ap BI[e) B 9P SONII S810)98) SO| JRauuap|

¢cesaldws e ap [eloge)
ewi|o o Jesolow ered sejuswajdwi
agap as [euoloeziuehio 0sasoid and)?

¢[eloge] ewip
|9 Jod sepejoaje sew pepinonpoid
9 SaUOISUBLIP SB| oS Sajen)?

¢esaldws e ap pepianonpo.d
©| U3 [eJOge] BWd 9 andsadal owg)?

‘sefol ap

uoIoez|[el0Jawod A ugioanpolid ap esaidws
’UN U pepiAnonpold €| Jeuawaloul ered
[eJOge] BWID |9 BIIWIISIS [euoideziuehio
UQIoUSMIBIUI BP 0[9POW UN Jejj01eSa(

¢sefor

ap ugloezie1d1swod A uginonpoid

ap esaidwa eun ua pepianonpold g
JTeyuswaloul eyiwiad anb [euoioeziuebio
UQIQUSAISIUI BP O[opOW |3 S8 [en)?

1vd0odvl vVINITO 1V
Odigd3ad vsS3ddiNg V1 N3 dvdiINILDONAdOodd vevd

VI9O10d0L3aN S3T9VIYVA

SOAILACDO

SY1INNO3yd

VYIN3190dd

VION343HOD 3A ZI4LVIN

67



68



ANEXOS
Maco tedrico
¢, Qué es la empresa comercializadora de joyas? (ilustrado) General antes

y luego especifico de la empresa ilustraciones de los procesos.
Diagnostico
¢, Qué pesa mas en la industria, lo que mas se mueve? (discusion de

resultados diagnostico)

¢, Qué es productividad y que se explica en la empresa?

¢Qué es el modelo de intervencion organizacional?
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Encuesta (Anexo 1)

Cuestionario Clima Organizacional

INFORMACION GENERAL
[ P1. Afios que lleva trabajando enel puestoactual == P2. Titulacion - Formacion == P.3 Estudios ios = P.4Sexo P.6 Edad
1 Menos de 2 11 Estudios primarios i Postgrado i Hombre i Mujer | 7 < de 25
TlEntre2y 9 I Secundaria/ FP it Master 12535
TlEntre10y 17 i1 Diplomado 41 Doctorado 13645
1 Mas de 17 {1 Licenciado "146- 55
1> de 55
|- P.5Nombre del depar que trabaja
[ P.7Situacién laboral ~=—————————— = P. 7.b Tipo de jornada P.8NUmero de puestos de trabajo ocupados en la organizacion -
- - - "
“_I Contratado laboral fijo i i Intensiva i< 7125
- - p
._I Contratado laboral eventual <1 Parcial 21610 1510
i Flexible

CLIMA ORGANIZACIONAL

P9. Conozco las tareas que debo desempefiar en mi puesto de trabajo

r en - deacuerdo =

O D22 (3 D4 s e (7

P10. Conozco el funcionamiento de los servicios de los demds departamentos de mi organizacion
[~ Totalmente en desacuerdo - Totalmente deacuerdo =

Dt k2 3 4 05 ke (07

P11. En lineas generales estoy contento con la organizacién donde trabajo

[~ Totalmente en desacuerdo - Totalmente deacuerdo =

Lrtok2 3 L

a5 ke (07
P12. Recibo formacion continua relacionada con mi puesto de trabajo

[~ Totalmente en desacuerdo - Totalmente deacuerdo =

Lt D2 (3

a5 ke (07
P13. Se ofrecen oportunidades de promocion

[~ Totalmente en desacuerdo - Totalmente deacuerdo =

Lt th2 (3 4 05 (36 (07

P14. Los responsables ponen en marcha progamas para la mejora de la calidad y formacion de los empleados de la organizacién
[~ Totalmente en desacuerdo - Totalmente deacuerdo =
Lor {2 (03 x4 {05 {6 [07
P15. Me siento motivado para realizar mi trabajo

[~ Totalmente en desacuerdo - Totalmente deacuerdo =

o1 {2 03 0D a5 ke 7
P16. Mi organizacion tiene compromiso e implicacién con los trabajadores de la misma.

[~ Totalmente en desacuerdo - Totalmente deacuerdo =

1l Dx2 03 0

P17. Conozco la mision, vision y objetivos de mi organizacion

r en - de acuerdo

o1 22 003 [ s {6 [07

P18. La carga de trabajo exigida se adecua a las necesidades del puesto

r en - deacuerdo =

O D22 3 Dva s The 7
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P19. Recibo informacidn del trabajo realizado y objetivos conseguidos
[~ Totalmente en desacuerdo - Totalmente deacuerdo —
Dl 032 3 k4 X5 X6 (7
P20. Existe un clima positivo de trabajo en la organizacion
- Totalmente en desacuerdo - Totalmente deacuerdo =
Gt (32 (3 x4 (05 {36 (07
P21. El lugar de trabajo de mi organizacion es seguro y confortable
- Totalmente en desacuerdo - Totalmente deacuerdo =
Gt (32 (3 x4 (05 36 (07
P22. La flexibilidad en las vacaciones que ofrece la organizacion
[ Totalmente en desacuerdo - Totalmente deacuerdo —
el 2 X3 x4 (05 D6 (07
P23. Existe comunicacidn idonea entre los diferentes departamentos de la organizacion
™ Totalmente en desacuerdo - Totalmente deacuerdo =
Lol (2 (X3 (x4 (05 136 [h7
P24. Se fomentan las buenas relaciones entre el personal
- Totalmente en desacuerdo - Totalmente deacuerdo =
v 032 (3 k4 005 X6 (07
P25. La accesibilidad y comodidad en mi puesto de trabajo y/o acceso a la utilizacién de la maquinaria
[ Totalmente en desacuerdo - Totalmente deacuerdo —
Gl (32 (3 x4 (05 036 (07
P26. Tengo los recursos materiales adecuados para desarrollar mi trabajo
[~ Totalmente en desacuerdo - Totalmente deacuerdo =
Gt (32 (3 x4 (05 036 (07
P27. Me evallan las tareas que desempefio
[~ Totalmente en desacuerdo - Totalmente deacuerdo =
et 2 003 x4 (05 D6 (07
P28. Cuando introduzco una mejora en mi trabajo se reconoce
™ Totalmente en desacuerdo - Totalmente deacuerdo =
Lol (22 (X3 (x4 L5 136 (07
P29. En general, las condiciones laborales (horarios, vacaciones, beneficios sociales, etc.) son satisfactorias
[ Totalmente en desacuerdo - Totalmente deacuerdo —
v 032 03 k4 x5 X6 (37
P30. Entre los objetivos de mi organizacion, es prioritaria la mejora de la calidad de los servicios que prestamos
[~ Totalmente en desacuerdo - Totalmente deacuerdo =
Gt (32 (3 4 (05 36 (07

P31. Las condiciones ambientales (climatizacion, limpieza, iluminacion, ruidos, ventilacién, etc) facilitan mi tarea diaria.

[~ Totalmente en desacuerdo - Totalmente deacuerdo =
O1 D2 O3 Os 6 07

Por favor, indica tres sugerencias de mejora en las areas que consideres prioritarias

Otros comentarios:

Fuente: elaboracion propia
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